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LAMPIRAN 2  

Skala Kualitas pelayanan dan minat membeli konsumen 

 

A. Skala Kualitas pelayanan dan minat membeli konsumen Indomart 

Mohon maaf, kami mahasiswa psikologi UIN MALIKI Malang dalam rangka 

menyelesaikan tugas akhir. Kami meminta tolong kepada Anda (para konsumen Indomart) 

untuk mengisi sekumpulan pernyataan dibawah ini. dengan cara memberi tanda Silang (X) 

pada kolom jawaban/respon pada setiap soal. Setiap orang akan mempunyai jawaban yang 

berbeda-beda karena tidak ada jawaban yang benar atau salah. Kerjakan sesuai dengan diri 

anda. 

Usia : 

Jenis kelamin : 

Pekerjaan : 

Berapa kali berbelanja : (1-2 kali / 3-5 kali / > 6 kali)  Berbelanja di Indomaret 

Skala kualitas pelayanan 

 

No 

 

Pernyataan 

Jawaban/respon 

Sangat 

setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

1. Minimarket buka sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan 

 

    

2. pramuniaga/kasir selalu siap siaga melayani dan  memberitahu 

saya saat saya kebingungan mencari barang 

 

    

3. kasir cepat tanggap ketika ada kesalahan atau kerusakan sistem 

kasir 

 

    

4. pramuniaga/kasir cepat dalam memberikan pelayanan ketika 

saya membeli tanpa menunggu lama 

 

    

5. pramuniaga/kasir melayani dengan cepat ketika saya 

komplain/mengeluh tentag pelayanan 

 

    

6. pramuniaga/kasir menawarkan bantuan kepada saya ketika 

saya berbelanja 

 

    

7. saya percaya kepada pramuniaga/kasir terkait harga barang     
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atau informasi yang telah diberikan 

 

8. pramuniaga/kasir bersikap ramah dan sopan 

 

    

9.  pramuniaga/kasir tahu tata letak, ada dan tidak adanya barang 

ketika saya bertanya 

    

10. pramuniaga/kasir secara rutin memberikan informasi terkait 

harga/adanya penurunan harga maupun hadiah 

 

    

11. Pramuniaga/kasir menyapa pelanggan dengan baik sehingga 

saya merasa nyaman 

 

    

12. 

 

pramuniaga/kasir memberikan perhatian khusus ketika saya 

merasa kesusahan dalam mencari barang yang akan saya beli 

 

    

13. minimarket nampak  bersih dan rapi 

 

    

14. pramuniaga/kasir berpakaian rapi 

 

    

15. pihak minimarket memberikan kemudahan (kontak untuk 

dihubungi/layanan konsumen) kepada saya ketika saya ingin 

bertanya atau komplain 

 

    

16. saya merasa barang-barang yang ada sangat lengkap 

 

    

17. minimarket tidak selalu buka tepat waku  

 

    

18. pramuniaga/kasir bersikap acuh ketika saya kebingungan 

mencari barang 

 

    

19. kasir kurang tanggap ketika terjadi kesalahan atau kerusakan 

sistem kasir 

 

    

20. saya seringkali menunggu lama ketika saya membayar untuk 

membeli suatu berang 

 

    

21. ketika saya mengeluh/komplain tentang pelayanan 

pramuniaga/kasir tidak menghiraukannya 

 

    

22. pramuniaga/kasir tidak mempunyai inisiatif untuk membantu 

saya ketika saya berbelanja. 

 

    

23. sebelum meninggalkan minimarket saya melihat struk belanja 

karena ragu kepada pramuniaga/kasir terkait harga barang atau 

informasi yang telah diberikan 

 

    

24. pramuniaga/kasir bersikap tidak ramah dan kurang sopan 

 

    

25. ketika saya bertanya tentang barang yang saya cari 

pramuniaga/kasir tidak mengetahui dimana  letaknya barang 
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dan ada atau tidak adanya suatu barang. 

 

26. pramuniaga/kasir tidak memberikan informasi terkait 

harga/adanya penurunan harga maupun hadiah 

 

    

27. Pramuniaga/kasir tidak menyapa pelanggan sehingga saya 

merasa kurang nyaman 

 

    

28. ketika saya merasa kesusahan dalam mencari barang yang akan 

saya beli, pramuniaga/kasir tidak memperdulikan saya 

    

29. minimarket nampak  kotor dan tidak rapi 

 

    

30. pramuniaga/kasir berpakaian tidak rapi 

 

    

31. tidak ada layanan/ kemudahan (kontak untuk dihubungi 

/layanan konsumen) ketika saya ingin bertanya atau komplain 

 

    

32. saya merasa barang-barang yang ada tidak lengkap 
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Skala minat membeli konsumen 

 

 

No 

 

Pernyataan 

Jawaban/respon 

Sangat 

setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

1.  saya merasa senang membeli di minimarket indomaret 

 

    

2. saya sering membeli di minimarket indomaret 

 

    

3. saya merekomendasikan teman/keluarga saya untuk 

berbelanja di indomaret  

 

    

4. saya mengajak teman-teman dan keluarga  saya untuk 

berbelanja di minimarket  indomaret karna barang yang ada 

disana  lengkap 

 

    

5. saya menjadi pelanggan dan memiliki kartu pelanggan 

 

    

6. ketika saya ingin membeli sesuatu, maka minimarket yang 

saya tuju adalah indomaret 

 

    

7. saya selalu mencari informasi kepada pramuniaga/kasir 

mengenai produk atau promo harga 

 

    

8.  ketika tidak ada seleberan promo saya akan meminta kepada 

pramuniaga/kasir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9. membeli di indomaret menurut saya sama saja dengan 

membeli di minimarket lain 

 

    

10. saya membeli di indomaret kadang-kadang 

 

    

11. saya tidak merekomendasikan teman/keluarga saya untuk 

berbelanja di indomaret 

 

    

12. saya merasa barang yang ada disana lengkap dan saya acuh 

dan beranggapan bahwa terserah teman/keluarga saya mau 

membeli dimana/minimarket yang mereka suka. 

    

13. saya tidak memiliki kartu pelanggan 

 

    

14. saya akan membeli di minimarket manapun yang saya 

inginkan 

 

    

15. saya acuh dengan adanya potongan harga atau barang-barang 

baru 

 

    

16. saya tidak peduli/acuh dengan ada atau tidak adanya 

selebaran promo 
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B. Skala kualitas pelayanan dan minat membeli konsumen Alfamart 

Mohon maaf, kami mahasiswa psikologi UIN MALIKI Malang dalam rangka 

menyelesaikan tugas akhir. Kami meminta tolong kepada Anda (para konsumen Alfamart) 

untuk mengisi sekumpulan pernyataan dibawah ini. dengan cara memberi tanda Silang (X) 

pada kolom jawaban/respon pada setiap soal. Setiap orang akan mempunyai jawaban yang 

berbeda-beda karena tidak ada jawaban yang benar atau salah. Kerjakan sesuai dengan diri 

anda. 

Usia : 

Jenis kelamin : 

Pekerjaan : 

Berapa kali berbelanja : (1-2 kali / 3-5 kali / > 6 kali)  Berbelanja di Alfamart 

Skala kualitas pelayanan 

 

No 

 

Pernyataan 

Jawaban/respon 

Sangat 

setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

1. Minimarket buka sesuai dengan waktu yang telah 

ditetapkan 

 

    

2. pramuniaga/kasir selalu siap siaga melayani dan  

memberitahu saya saat saya kebingungan mencari barang 

 

    

3. kasir cepat tanggap ketika ada kesalahan atau kerusakan 

sistem kasir 

 

    

4. pramuniaga/kasir cepat dalam memberikan pelayanan 

ketika saya membeli tanpa menunggu lama 

 

    

5. pramuniaga/kasir melayani dengan cepat ketika saya 

komplain/mengeluh tentag pelayanan 

 

    

6. pramuniaga/kasir menawarkan bantuan kepada saya ketika 

saya berbelanja 

 

    

7. saya percaya kepada pramuniaga/kasir terkait harga barang 

atau informasi yang telah diberikan 

 

    

8. pramuniaga/kasir bersikap ramah dan sopan 

 

    

9.  pramuniaga/kasir tahu tata letak, ada dan tidak adanya 

barang ketika saya bertanya 

 

    

10. pramuniaga/kasir secara rutin memberikan informasi terkait     
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harga/adanya penurunan harga maupun hadiah 

 

11. Pramuniaga/kasir menyapa pelanggan dengan baik 

sehingga saya merasa nyaman 

    

12. 

 

pramuniaga/kasir memberikan perhatian khusus ketika saya 

merasa kesusahan dalam mencari barang yang akan saya 

beli 

 

    

13. minimarket nampak  bersih dan rapi 

 

    

14. pramuniaga/kasir berpakaian rapi 

 

    

15. pihak minimarket memberikan kemudahan (kontak untuk 

dihubungi/layanan konsumen) kepada saya ketika saya 

ingin bertanya atau komplain 

 

    

16. saya merasa barang-barang yang ada sangat lengkap 

 

    

17. minimarket tidak selalu buka tepat waku  

 

    

18. pramuniaga/kasir bersikap acuh ketika saya kebingungan 

mencari barang 

 

    

19. kasir kurang tanggap ketika terjadi kesalahan atau 

kerusakan sistem kasir 

 

    

20. saya seringkali menunggu lama ketika saya membayar 

untuk membeli suatu berang 

 

    

21. ketika saya mengeluh/komplain tentang pelayanan 

pramuniaga/kasir tidak menghiraukannya 

 

    

22. pramuniaga/kasir tidak mempunyai inisiatif untuk 

membantu saya ketika saya berbelanja. 

 

    

23. sebelum meninggalkan minimarket saya melihat struk 

belanja karena ragu kepada pramuniaga/kasir terkait harga 

barang atau informasi yang telah diberikan 

 

    

24. pramuniaga/kasir bersikap tidak ramah dan kurang sopan 

 

    

25. ketika saya bertanya tentang barang yang saya cari 

pramuniaga/kasir tidak mengetahui dimana  letaknya 

barang dan ada atau tidak adanya suatu barang. 

 

    

26. pramuniaga/kasir tidak memberikan informasi terkait 

harga/adanya penurunan harga maupun hadiah 

 

    

27. Pramuniaga/kasir tidak menyapa pelanggan sehingga saya 

merasa kurang nyaman 
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28. ketika saya merasa kesusahan dalam mencari barang yang 

akan saya beli, pramuniaga/kasir tidak memperdulikan saya 

 

    

29. minimarket nampak  kotor dan tidak rapi 

 

    

30. pramuniaga/kasir berpakaian tidak rapi 

 

    

31. tidak ada layanan/kemudahan (kontak untuk 

dihubungi/layanan konsumen) ketika saya ingin bertanya 

atau komplain 

 

    

32. saya merasa barang-barang yang ada tidak lengkap 
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Skala minat membeli konsumen 

 

No 

 

Pernyataan 

Jawaban/respon 

Sangat 

setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

1.  saya merasa senang membeli di minimarket Alfamart 

 

    

2. saya sering membeli di minimarket Alfamart 

 

    

3. saya merekomendasikan teman/keluarga saya untuk 

berbelanja di Alfamart 

 

    

4. saya mengajak teman-teman dan keluarga  saya untuk 

berbelanja di minimarket Alfamart karna barang yang ada 

disana  lengkap 

 

    

5. saya menjadi pelanggan dan memiliki kartu pelanggan 

 

    

6. ketika saya ingin membeli sesuatu, maka minimarket yang 

saya tuju adalah Alfamart 

 

    

7. saya selalu mencari informasi kepada pramuniaga/kasir 

mengenai produk atau promo harga 

 

    

8.  ketika tidak ada seleberan promo saya akan meminta 

kepada pramuniaga/kasir 

 

    

9. membeli di Alfamart menurut saya sama saja dengan 

membeli di minimarket lain 

 

    

10. saya membeli di Alfamart kadang-kadang 

 

    

11. saya tidak merekomendasikan teman/keluarga saya untuk 

berbelanja di Alfamart 

 

    

12. saya merasa barang yang ada disana lengkap dan saya acuh 

dan beranggapan bahwa terserah teman/keluarga saya mau 

membeli dimana/minimarket yang mereka suka. 

 

    

13. saya tidak memiliki kartu pelanggan 

 

    

14. saya akan membeli di minimarket manapun yang saya 

inginkan 

 

    

15. saya acuh dengan adanya potongan harga atau barang-

barang baru 

 

    

16. saya tidak peduli/acuh dengan ada atau tidak adanya 

selebaran promo 
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LAMPIRAN 3 

 Tingkat Kualitas Pelayanan Dan Minat Membeli  

 

1. Tingkat Kualitas Pelayanan (Reliability) 

Reliability Alfamart Reliability Indomart 

subjek skor item jumlah tingkat subjek skor item jumlah tingkat 

1 3 2 5 sedang 1 3 3 6 tinggi 

2 3 2 5 sedang 2 3 3 6 tinggi 

3 3 3 6 tinggi 3 3 3 6 tinggi 

4 3 3 6 tinggi 4 3 2 5 sedang 

5 3 3 6 tinggi 5 3 3 6 tinggi 

6 2 3 5 sedang 6 3 2 5 sedang 

7 3 3 6 tinggi 7 3 3 6 tinggi 

8 3 3 6 tinggi 8 3 2 5 sedang 

9 2 2 4 sedang 9 3 3 6 tinggi 

10 3 3 6 tinggi 10 3 3 6 tinggi 

11 3 3 6 tinggi 11 3 3 6 tinggi 

12 3 3 6 tinggi 12 2 3 5 tinggi 

13 3 3 6 tinggi 13 3 3 6 tinggi 

14 3 3 6 tinggi 14 2 2 4 sedang 
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15 3 4 7 tinggi 15 3 3 6 tinggi 

16 4 3 7 tinggi 16 2 3 5 sedang 

17 3 3 6 tinggi 17 4 3 7 tinggi 

18 3 4 7 tinggi 18 4 3 7 tinggi 

19 3 3 6 tinggi 19 3 3 6 tinggi 

20 3 4 7 tinggi 20 2 2 4 sedang 

21 3 3 6 tinggi 21 3 3 6 tinggi 

22 4 4 8 tinggi 22 3 4 7 tinggi 

23 4 4 8 tinggi 23 4 3 7 tinggi 

24 4 4 8 tinggi 24 3 3 6 tinggi 

25 3 3 6 tinggi 25 3 2 5 sedang 

26 4 3 7 tinggi 26 3 3 6 tinggi 

27 3 3 6 tinggi 27 4 2 6 tinggi 

28 3 3 6 tinggi 28 3 4 7 tinggi 

29 2 2 4 sedang 29 3 2 5 sedang 

30 3 3 6 tinggi 30 3 3 6 tinggi 

31 3 3 6 tinggi 31 3 3 6 tinggi 

32 3 3 6 tinggi 32 3 3 6 tinggi 

33 2 3 5 sedang 33 3 3 6 tinggi 

34 2 3 5 sedang 34 3 3 6 tinggi 

35 3 3 6 tinggi 35 2 3 5 sedang 

36 3 3 6 tinggi 36 3 3 6 tinggi 

37 3 3 6 tinggi 37 3 3 6 tinggi 



123 
 

38 3 2 5 sedang 38 2 4 6 tinggi 

39 3 3 6 tinggi 39 3 3 6 tinggi 

40 3 3 6 tinggi 40 3 3 6 tinggi 

41 3 3 6 tinggi 41 3 3 6 tinggi 

42 3 3 6 tinggi 42 2 3 5 sedang 

43 2 3 5 sedang 43 1 1 2 rendah 

44 3 3 6 tinggi 44 3 4 7 tinggi 

45 3 4 7 tinggi 45 2 2 4 sedang 

46 2 3 5 sedang 46 3 4 7 tinggi 

47 3 3 6 tinggi 47 3 3 6 tinggi 

48 3 2 5 sedang 48 3 3 6 tinggi 

49 3 3 6 tinggi 49 3 3 6 tinggi 

50 2 3 5 sedang 50 3 3 6 tinggi 

51 3 3 6 tinggi 51 3 3 6 tinggi 

52 3 3 6 tinggi 52 3 4 7 tinggi 

53 4 3 7 tinggi 53 3 2 5 sedang 

54 3 2 5 sedang 54 3 3 6 tinggi 

55 3 4 7 tinggi 55 3 3 6 tinggi 

56 3 4 7 tinggi 56 4 3 7 tinggi 

57 3 2 5 sedang 57 3 3 6 tinggi 

58 2 3 5 sedang 58 4 3 7 tinggi 

59 4 3 7 tinggi 59 3 2 5 sedang 

60 3 3 6 tinggi 60 3 3 6 tinggi 
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2. Tingkat Kualitas Pelayanan (Responsivisness) 

Responsivisness Alfamart Responsivisness Indomart 

subjek skor item jumlah tingkat subjek skor item jumlah tingkat 

1 3 2 2 3 2 12 sedang 1 3 3 3 3 2 14 sedang 

2 3 3 3 3 2 14 sedang 2 3 2 3 3 2 13 sedang 

3 3 3 3 3 3 15 tinggi 3 3 4 3 3 3 16 tinggi 

4 3 2 2 3 3 13 sedang 4 3 3 3 3 3 15 tinggi 

5 4 4 3 3 4 18 tinggi 5 3 3 3 3 3 15 tinggi 

6 3 4 3 3 2 15 tinggi 6 3 2 2 3 3 13 sedang 

7 3 3 3 3 3 15 tinggi 7 3 3 2 3 2 13 sedang 

8 4 3 3 3 3 16 tinggi 8 3 3 2 3 2 13 sedang 

9 4 3 4 2 2 15 tinggi 9 3 3 3 3 3 15 tinggi 

10 3 3 3 3 3 15 tinggi 10 3 3 3 4 4 17 tinggi 

11 3 3 3 3 3 15 tinggi 11 4 4 3 4 4 19 tinggi 

12 3 3 3 3 3 15 tinggi 12 3 4 3 3 2 15 tinggi 

13 3 3 3 3 3 15 tinggi 13 3 3 2 4 3 15 tinggi 

14 3 3 3 3 3 15 tinggi 14 2 3 2 3 2 12 sedang 

15 3 3 3 3 3 15 tinggi 15 4 3 3 3 3 16 tinggi 

16 4 3 4 3 3 17 tinggi 16 3 3 3 4 2 15 tinggi 

17 4 4 3 4 3 18 tinggi 17 3 3 3 3 3 15 tinggi 

18 3 4 3 3 3 16 tinggi 18 4 3 3 3 3 16 tinggi 

19 3 3 3 3 3 15 tinggi 19 3 3 3 3 3 15 tinggi 

20 3 4 4 4 3 18 tinggi 20 3 3 3 3 2 14 sedang 
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21 3 3 3 4 3 16 tinggi 21 2 2 1 3 2 10 sedang 

22 3 3 4 4 4 18 tinggi 22 4 3 4 3 3 17 tinggi 

23 4 3 4 3 3 17 tinggi 23 3 3 3 3 4 16 tinggi 

24 3 3 4 4 4 18 tinggi 24 3 3 3 3 4 16 tinggi 

25 3 3 2 3 3 14 sedang 25 3 3 1 3 2 12 sedang 

26 4 3 2 3 3 15 tinggi 26 3 3 2 4 2 14 sedang 

27 3 2 3 3 2 13 sedang 27 3 2 2 3 3 13 sedang 

28 3 2 3 3 2 13 sedang 28 3 3 3 4 3 16 tinggi 

29 3 3 2 3 3 14 sedang 29 3 3 4 3 3 16 tinggi 

30 4 3 3 3 3 16 tinggi 30 3 4 2 3 3 15 tinggi 

31 3 3 3 3 3 15 tinggi 31 3 2 3 3 1 12 sedang 

32 3 3 3 3 3 15 tinggi 32 4 3 2 3 3 15 tinggi 

33 3 3 3 3 3 15 tinggi 33 2 2 2 3 3 12 sedang 

34 3 3 3 2 2 13 sedang 34 4 4 4 3 3 18 tinggi 

35 3 3 3 3 3 15 tinggi 35 3 3 3 3 2 14 sedang 

36 4 4 2 3 1 14 sedang 36 3 3 3 3 2 14 sedang 

37 3 4 3 3 3 16 tinggi 37 4 3 3 3 3 16 tinggi 

38 2 2 2 3 3 12 sedang 38 3 3 4 3 2 15 tinggi 

39 3 3 3 3 3 15 tinggi 39 3 3 3 3 3 15 tinggi 

40 3 3 3 3 3 15 tinggi 40 3 2 3 3 3 14 sedang 

41 3 3 3 3 2 14 sedang 41 3 3 3 3 1 13 sedang 

42 3 3 2 3 3 14 sedang 42 2 2 2 3 3 12 sedang 

43 3 3 3 3 3 15 tinggi 43 2 2 1 2 2 9 rendah 

44 3 3 2 3 3 14 sedang 44 3 3 4 3 3 16 tinggi 
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45 3 3 4 4 4 18 tinggi 45 2 2 2 3 3 12 sedang 

46 3 3 3 3 3 15 tinggi 46 4 3 2 3 3 15 tinggi 

47 3 3 3 3 3 15 tinggi 47 3 3 3 3 3 15 tinggi 

48 2 3 3 3 2 13 sedang 48 3 1 2 3 4 13 sedang 

49 2 3 3 3 3 14 sedang 49 3 4 3 4 3 17 tinggi 

50 3 3 3 2 3 14 sedang 50 2 3 3 3 3 14 sedang 

51 4 2 3 2 3 14 sedang 51 2 3 1 3 4 13 sedang 

52 3 3 3 3 2 14 sedang 52 3 3 4 3 3 16 tinggi 

53 3 3 3 3 3 15 tinggi 53 2 2 3 2 3 12 sedang 

54 1 2 2 3 3 11 sedang 54 4 2 4 4 4 18 tinggi 

55 3 4 3 4 2 16 tinggi 55 3 3 3 3 3 15 tinggi 

56 3 3 3 3 4 16 tinggi 56 4 3 3 4 4 18 tinggi 

57 1 3 2 3 2 11 sedang 57 3 3 3 3 2 14 sedang 

58 3 3 3 2 3 14 sedang 58 3 3 3 3 3 15 tinggi 

59 4 2 3 2 3 14 sedang 59 2 2 3 2 3 12 sedang 

60 3 3 3 3 2 14 sedang 60 4 2 4 4 3 17 tinggi 
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3. Tingkat Kualitas Pelayanan (Assurance) 

Assurance Alfamart Assurance Indomart 

subjek skor item jumlah tingkat subjek skor item jumlah tingkat 

1 4 3 3 3 13 tinggi 1 3 3 3 3 12 tinggi 

2 4 3 3 3 13 tinggi 2 3 2 2 3 10 sedang 

3 3 3 3 3 12 tinggi 3 4 4 3 3 14 tinggi 

4 3 4 4 2 13 tinggi 4 2 4 2 3 11 sedang 

5 4 4 3 4 15 tinggi 5 4 4 3 3 14 tinggi 

6 3 3 3 2 11 sedang 6 3 4 3 3 13 tinggi 

7 3 3 3 3 12 tinggi 7 3 3 3 3 12 tinggi 

8 4 4 3 3 14 tinggi 8 3 2 3 3 11 sedang 

9 4 3 2 3 12 tinggi 9 3 3 3 3 12 tinggi 

10 4 3 4 3 14 tinggi 10 4 3 3 4 14 tinggi 

11 4 3 4 3 14 tinggi 11 4 4 3 4 15 tinggi 

12 3 3 3 3 12 tinggi 12 3 3 3 2 11 sedang 

13 3 3 3 3 12 tinggi 13 3 3 4 3 13 tinggi 

14 3 3 3 3 12 tinggi 14 3 3 3 3 12 tinggi 

15 3 3 3 3 12 tinggi 15 4 4 3 3 14 tinggi 

16 4 3 4 3 14 tinggi 16 4 3 3 2 12 tinggi 

17 3 3 4 3 13 tinggi 17 4 4 4 4 16 tinggi 

18 3 3 3 3 12 tinggi 18 4 4 3 3 14 tinggi 

19 4 4 3 3 14 tinggi 19 4 4 4 3 15 tinggi 
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20 4 3 4 4 15 tinggi 20 4 3 3 1 11 sedang 

21 4 3 3 4 14 tinggi 21 3 3 3 3 12 tinggi 

22 4 4 4 3 15 tinggi 22 3 3 4 3 13 tinggi 

23 4 4 4 3 15 tinggi 23 4 3 3 4 14 tinggi 

24 4 4 4 3 15 tinggi 24 3 4 4 3 14 tinggi 

25 2 3 3 3 11 sedang 25 3 2 3 3 11 sedang 

26 2 3 3 3 11 sedang 26 2 2 3 3 10 sedang 

27 3 3 3 3 12 tinggi 27 4 4 3 3 14 tinggi 

28 3 4 4 4 15 tinggi 28 4 4 3 3 14 tinggi 

29 3 2 3 3 11 sedang 29 2 4 2 3 11 sedang 

30 4 3 3 3 13 tinggi 30 3 3 3 3 12 tinggi 

31 3 3 3 2 11 sedang 31 3 2 2 3 10 sedang 

32 3 3 3 3 12 tinggi 32 2 2 3 2 9 sedang 

33 3 3 3 3 12 tinggi 33 2 3 2 3 10 sedang 

34 2 3 3 3 11 sedang 34 4 4 3 4 15 tinggi 

35 3 3 3 3 12 tinggi 35 3 3 3 3 12 tinggi 

36 3 3 4 2 12 tinggi 36 4 3 3 2 12 tinggi 

37 4 3 3 3 13 tinggi 37 4 4 4 3 15 tinggi 

38 3 3 3 3 12 tinggi 38 3 3 3 3 12 tinggi 

39 3 3 3 3 12 tinggi 39 3 3 3 3 12 tinggi 

40 3 3 3 3 12 tinggi 40 3 3 3 3 12 tinggi 

41 3 3 3 3 12 tinggi 41 3 3 3 2 11 sedang 

42 3 3 3 3 12 tinggi 42 3 4 4 4 15 tinggi 

43 3 3 4 3 13 tinggi 43 3 4 2 3 12 tinggi 
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44 3 3 3 3 12 tinggi 44 4 4 4 3 15 tinggi 

45 4 4 4 2 14 tinggi 45 3 3 3 3 12 tinggi 

46 3 3 3 3 12 tinggi 46 1 1 4 2 8 sedang 

47 4 4 3 4 15 tinggi 47 3 3 3 3 12 tinggi 

48 2 3 3 3 11 sedang 48 1 3 3 3 10 sedang 

49 4 3 3 3 13 tinggi 49 4 3 3 4 14 tinggi 

50 3 3 3 3 12 tinggi 50 4 3 4 3 14 tinggi 

51 3 4 3 3 13 tinggi 51 3 3 4 3 13 tinggi 

52 4 4 4 4 16 tinggi 52 4 4 3 4 15 tinggi 

53 3 3 3 4 13 tinggi 53 3 3 3 3 12 tinggi 

54 3 3 3 3 12 tinggi 54 4 4 4 4 16 tinggi 

55 3 3 3 3 12 tinggi 55 4 4 3 4 15 tinggi 

56 3 4 3 4 14 tinggi 56 4 4 4 3 15 tinggi 

57 2 4 4 3 13 tinggi 57 3 2 3 3 11 sedang 

58 3 3 3 4 13 tinggi 58 3 4 3 3 13 tinggi 

59 3 3 3 3 12 tinggi 59 3 4 3 3 13 tinggi 

60 4 3 4 3 14 tinggi 60 4 4 3 3 14 tinggi 
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4. Tingkat Kualitas pelayanan (Empathy) 

Empathy Alfamart Empathy Indomaret 

subjek skor item jumlah tingkat subjek skor item jumlah tingkat 

1 4 2 3 2 11 sedang 1 3 2 3 2 10 sedang 

2 3 4 3 3 13 tinggi 2 3 2 3 3 11 sedang 

3 3 3 3 3 12 tinggi 3 4 3 3 3 13 tinggi 

4 3 3 3 3 12 tinggi 4 4 3 4 3 14 tinggi 

5 3 3 4 3 13 tinggi 5 4 3 3 3 13 tinggi 

6 3 2 3 3 11 sedang 6 3 2 3 3 11 sedang 

7 4 3 3 4 14 tinggi 7 3 3 3 3 12 tinggi 

8 4 3 3 3 13 tinggi 8 2 2 3 3 10 sedang 

9 4 3 3 2 12 tinggi 9 3 3 3 3 12 tinggi 

10 4 3 3 4 14 tinggi 10 4 4 3 3 14 tinggi 

11 4 3 4 4 15 tinggi 11 3 3 4 3 13 tinggi 

12 3 3 3 3 12 tinggi 12 3 2 3 3 11 sedang 

13 4 3 3 3 13 tinggi 13 3 4 4 4 15 tinggi 

14 4 3 3 3 13 tinggi 14 4 2 3 3 12 tinggi 

15 4 3 3 4 14 tinggi 15 4 3 3 3 13 tinggi 

16 3 3 4 4 14 tinggi 16 3 2 3 2 10 sedang 

17 4 3 3 3 13 tinggi 17 4 3 4 3 14 tinggi 

18 4 3 4 3 14 tinggi 18 3 3 3 3 12 tinggi 

19 4 2 4 4 14 tinggi 19 3 3 3 3 12 tinggi 
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20 4 2 4 3 13 tinggi 20 3 2 3 3 11 sedang 

21 4 2 4 3 13 tinggi 21 2 2 2 2 8 sedang 

22 4 2 4 4 14 tinggi 22 4 4 3 3 14 tinggi 

23 3 2 4 4 13 tinggi 23 3 3 3 4 13 tinggi 

24 4 2 4 4 14 tinggi 24 3 3 3 4 13 tinggi 

25 3 3 4 3 13 tinggi 25 2 1 4 4 11 sedang 

26 3 3 4 3 13 tinggi 26 2 2 3 4 11 sedang 

27 3 2 3 3 11 sedang 27 3 2 4 4 13 tinggi 

28 3 2 3 3 11 sedang 28 4 3 3 4 14 tinggi 

29 3 2 3 3 11 sedang 29 4 4 3 4 15 tinggi 

30 4 4 3 3 14 tinggi 30 3 2 4 3 12 tinggi 

31 3 3 3 3 12 tinggi 31 3 1 3 3 10 sedang 

32 3 3 3 3 12 tinggi 32 3 2 3 3 11 sedang 

33 3 2 3 3 11 sedang 33 3 3 4 3 13 tinggi 

34 2 2 2 2 8 sedang 34 3 3 3 3 12 tinggi 

35 3 3 3 3 12 tinggi 35 3 2 3 2 10 sedang 

36 3 3 2 4 12 tinggi 36 3 3 3 2 11 sedang 

37 4 3 3 3 13 tinggi 37 4 3 4 3 14 tinggi 

38 3 3 3 3 12 tinggi 38 4 1 3 2 10 sedang 

39 3 3 3 3 12 tinggi 39 3 3 3 3 12 tinggi 

40 3 3 3 3 12 tinggi 40 3 2 3 3 11 sedang 

41 4 3 3 2 12 tinggi 41 3 3 3 2 11 sedang 

42 3 3 3 3 12 tinggi 42 3 2 3 3 11 sedang 

43 4 3 4 3 14 tinggi 43 4 4 2 1 11 sedang 
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44 4 2 3 3 12 tinggi 44 3 3 3 3 12 tinggi 

45 4 3 4 4 15 tinggi 45 3 2 3 3 11 sedang 

46 3 2 3 2 10 sedang 46 3 2 3 3 11 sedang 

47 4 4 3 4 15 tinggi 47 3 3 4 3 13 tinggi 

48 3 2 3 3 11 sedang 48 3 3 3 3 12 tinggi 

49 4 3 3 3 13 tinggi 49 4 2 3 4 13 tinggi 

50 3 2 3 2 10 sedang 50 4 3 4 4 15 tinggi 

51 3 3 3 3 12 tinggi 51 4 3 4 3 14 tinggi 

52 4 2 3 3 12 tinggi 52 3 3 3 3 12 tinggi 

53 3 3 4 4 14 tinggi 53 4 3 4 3 14 tinggi 

54 3 4 3 3 13 tinggi 54 4 3 4 4 15 tinggi 

55 4 3 3 2 12 tinggi 55 4 4 4 3 15 tinggi 

56 3 4 3 3 13 tinggi 56 3 4 3 4 14 tinggi 

57 3 2 3 3 11 sedang 57 3 3 3 3 12 tinggi 

58 4 2 3 2 11 sedang 58 3 3 3 3 12 tinggi 

59 4 4 3 3 14 tinggi 59 3 3 4 3 13 tinggi 

60 4 1 3 4 12 tinggi 60 3 3 4 4 14 tinggi 
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5. Tingkat Kualitas Pelayanan (Tangiable) 

Tangiable Alfamart Tangiable Indomaret 

subjek skor item jumlah tingkat subjek 
skor item 

 jumlah tingkat 

1 4 4 3 4 3 3 3 24 tinggi 1 3 3 3 3 3 4 2 21 tinggi 

2 4 4 3 3 3 3 3 23 tinggi 2 3 3 2 3 3 3 2 19 sedang 

3 3 3 3 3 4 4 4 24 tinggi 3 4 3 3 4 4 3 4 25 tinggi 

4 4 4 1 3 3 4 3 22 tinggi 4 4 4 2 4 3 3 2 22 tinggi 

5 4 3 4 4 3 3 2 23 tinggi 5 4 4 3 3 3 3 3 23 tinggi 

6 3 3 2 3 3 2 2 18 sedang 6 3 3 2 3 3 2 2 18 sedang 

7 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 7 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 

8 4 4 3 4 4 4 2 25 tinggi 8 3 3 2 3 3 3 2 19 sedang 

9 4 4 4 3 3 3 2 23 tinggi 9 3 3 2 3 3 3 2 19 sedang 

10 3 3 3 4 4 3 3 23 tinggi 10 4 4 4 3 4 4 4 27 tinggi 

11 4 4 3 3 3 3 4 24 tinggi 11 4 3 4 3 3 3 3 23 tinggi 

12 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 12 3 3 2 3 3 2 2 18 sedang 

13 4 4 3 3 3 3 2 22 tinggi 13 4 4 4 4 4 4 2 26 tinggi 

14 4 4 3 4 4 3 3 25 tinggi 14 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 

15 4 4 3 4 4 4 3 26 tinggi 15 4 4 3 4 4 4 2 25 tinggi 

16 4 4 3 4 4 3 1 23 tinggi 16 2 3 3 3 3 4 2 20 sedang 

17 4 4 3 4 4 3 2 24 tinggi 17 4 4 1 4 4 4 3 24 tinggi 

18 4 3 3 3 3 4 2 22 tinggi 18 3 3 3 3 3 3 4 22 tinggi 
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19 4 4 3 4 4 4 4 27 tinggi 19 4 4 3 4 3 3 3 24 tinggi 

20 3 4 3 3 4 4 4 25 tinggi 20 3 2 2 3 2 3 1 16 sedang 

21 4 3 3 3 3 4 4 24 tinggi 21 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 

22 4 3 3 4 4 3 1 22 tinggi 22 4 4 4 3 4 3 4 26 tinggi 

23 4 3 4 4 4 3 1 23 tinggi 23 4 4 1 3 3 4 3 22 tinggi 

24 4 3 3 4 4 3 1 22 tinggi 24 4 4 3 3 4 3 4 25 tinggi 

25 3 3 2 4 3 2 2 19 sedang 25 4 4 2 3 3 3 2 21 tinggi 

26 4 4 2 4 3 2 2 21 tinggi 26 4 3 3 3 3 3 2 21 tinggi 

27 2 3 2 3 3 3 2 18 sedang 27 4 3 2 3 3 2 2 19 sedang 

28 2 3 2 3 3 3 2 18 sedang 28 4 4 3 3 3 3 3 23 tinggi 

29 3 3 1 3 3 2 3 18 sedang 29 4 4 2 3 3 3 2 21 tinggi 

30 4 4 3 4 4 4 3 26 tinggi 30 4 3 3 4 3 4 4 25 tinggi 

31 3 3 2 3 3 3 2 19 sedang 31 4 4 2 3 3 3 2 21 tinggi 

32 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 32 4 3 3 4 3 3 1 21 tinggi 

33 3 3 2 3 3 2 2 18 sedang 33 3 3 1 3 3 1 2 16 sedang 

34 3 2 2 3 2 2 2 16 sedang 34 4 4 4 4 4 4 3 27 tinggi 

35 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 35 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 

36 3 3 2 4 4 1 2 19 sedang 36 4 4 3 3 3 3 2 22 tinggi 

37 4 4 2 3 3 3 3 22 tinggi 37 4 4 4 4 3 3 4 26 tinggi 

38 3 3 2 3 3 2 2 18 sedang 38 3 3 3 4 4 3 2 22 tinggi 

39 3 3 3 3 3 3 3 21 tinggi 39 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 

40 3 3 3 3 3 3 3 21 tinggi 40 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 

41 4 4 4 4 4 4 3 27 tinggi 41 3 3 3 3 3 4 2 21 tinggi 

42 3 3 3 3 3 3 3 21 tinggi 42 4 4 3 4 4 3 3 25 tinggi 
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43 3 4 2 4 4 2 3 22 tinggi 43 3 2 3 2 3 2 2 17 sedang 

44 3 3 2 3 3 2 2 18 sedang 44 3 3 3 3 3 3 3 21 sedang 

45 4 4 3 4 4 4 2 25 tinggi 45 3 3 2 3 3 2 2 18 tinggi 

46 3 3 3 3 3 3 2 20 sedang 46 4 3 3 4 3 3 2 22 tinggi 

47 4 4 2 4 4 4 3 25 tinggi 47 3 3 2 4 4 2 3 21 tinggi 

48 3 3 3 3 3 3 3 21 tinggi 48 3 3 1 3 4 1 2 17 sedang 

49 4 4 3 4 4 3 3 25 tinggi 49 3 3 4 3 3 3 4 23 tinggi 

50 3 3 2 3 3 2 3 19 sedang 50 4 3 2 4 3 3 2 21 tinggi 

51 4 4 2 3 3 2 3 21 tinggi 51 3 4 2 4 4 3 3 23 tinggi 

52 4 4 3 3 3 3 2 22 tinggi 52 3 3 3 3 4 4 4 24 tinggi 

53 3 4 2 3 3 3 3 21 tinggi 53 4 3 2 4 3 2 3 21 tinggi 

54 3 3 2 3 3 2 2 18 sedang 54 4 4 3 4 4 3 3 25 tinggi 

55 4 4 3 3 3 4 4 25 tinggi 55 4 4 4 4 4 3 3 26 tinggi 

56 3 3 2 4 3 3 3 21 tinggi 56 4 4 4 4 4 4 2 26 tinggi 

57 3 3 4 4 3 3 3 23 tinggi 57 3 3 3 4 4 4 2 23 tinggi 

58 4 3 2 3 4 2 3 21 tinggi 58 4 4 4 3 3 3 3 24 tinggi 

59 4 3 2 3 3 2 4 21 tinggi 59 3 3 2 3 3 2 3 19 sedang 

60 4 4 3 4 3 3 2 23 tinggi 60 3 4 3 3 3 3 3 22 tinggi 
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6. Tingkat Minat Membeli  

Minat Membeli Alfamart Minat Membeli Indomaret 

subjek skor item jumlah tingkat subjek skor item jumlah tingkat 

1 3 3 3 3 1 2 2 2 2 2 1 2 26 sedang 1 3 2 3 3 1 2 2 2 2 2 1 2 25 sedang 

2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 27 sedang 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 28 sedang 

3 4 4 2 2 2 4 4 4 1 1 1 1 30 sedang 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 28 sedang 

4 3 3 3 4 4 4 2 2 3 4 4 1 37 tinggi 4 3 4 3 3 2 3 2 2 3 3 1 2 31 sedang 

5 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 1 2 22 rendah 5 4 4 4 3 3 4 3 2 2 3 3 2 37 tinggi 

6 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 20 rendah 6 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 28 sedang 

7 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 32 sedang 7 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 29 sedang 

8 3 3 3 2 2 2 3 3 1 3 2 1 28 sedang 8 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 29 sedang 

9 4 4 3 3 4 3 4 4 2 3 3 3 40 tinggi 9 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 34 sedang 

10 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 31 sedang 10 3 1 2 2 2 1 2 1 1 3 1 1 20 rendah 

11 3 3 4 3 3 4 2 2 1 4 2 1 32 sedang 11 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 1 2 22 rendah 

12 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 sedang 12 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 20 rendah 

13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 sedang 13 3 4 2 3 1 3 1 1 2 3 1 1 25 sedang 

14 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 29 sedang 14 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 25 sedang 

15 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 28 sedang 15 3 3 3 2 2 2 3 3 1 3 2 1 28 sedang 

16 3 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 22 rendah 16 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 25 sedang 

17 3 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 20 rendah 17 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 27 sedang 

18 3 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 21 rendah 18 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 1 1 27 sedang 

19 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 34 sedang 19 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 1 2 27 sedang 



137 
 

20 3 3 4 4 3 2 4 3 2 3 4 3 38 tinggi 20 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 16 rendah 

21 3 3 4 4 3 2 3 3 2 3 4 3 37 tinggi 21 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 25 sedang 

22 3 3 3 3 4 3 2 2 2 3 2 3 33 sedang 22 3 1 2 2 2 2 1 1 1 3 2 1 21 rendah 

23 3 3 3 3 1 3 2 3 2 3 2 3 31 sedang 23 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 4 1 25 sedang 

24 3 3 3 3 1 3 2 2 2 3 2 3 30 sedang 24 3 4 2 2 2 2 2 3 1 3 1 1 26 sedang 

25 3 3 3 2 4 3 2 2 2 3 3 2 32 sedang 25 4 3 3 2 2 2 2 2 4 3 2 2 31 sedang 

26 3 3 3 2 4 4 2 2 4 3 3 2 35 sedang 26 3 4 3 2 2 2 2 1 3 3 2 1 28 sedang 

27 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 26 sedang 27 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 1 3 29 sedang 

28 3 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 25 sedang 28 4 4 4 3 4 4 3 2 2 3 3 3 39 tinggi 

29 3 2 2 2 4 4 2 1 2 2 3 2 29 sedang 29 3 4 4 3 2 3 2 2 4 4 2 2 35 sedang 

30 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 4 39 tinggi 30 4 2 2 2 2 2 3 4 2 2 1 4 30 sedang 

31 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 25 sedang 31 4 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 30 sedang 

32 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 33 sedang 32 2 1 1 1 1 4 2 2 2 1 1 2 20 rendah 

33 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 sedang 33 2 3 3 3 1 3 1 1 2 3 1 1 24 sedang 

34 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 sedang 34 3 3 2 3 2 3 1 1 2 2 2 2 26 sedang 

35 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 28 sedang 35 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26 sedang 

36 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 31 sedang 36 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 26 sedang 

37 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 36 tinggi 37 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 33 sedang 

38 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 29 sedang 38 3 4 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 25 sedang 

39 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 29 sedang 39 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 sedang 

40 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 29 sedang 40 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 sedang 

41 4 3 3 2 2 2 3 3 2 2 1 2 29 sedang 41 3 3 1 3 1 1 2 2 2 2 1 2 23 rendah 

42 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 31 sedang 42 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 28 sedang 

43 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 33 sedang 43 2 3 3 2 2 1 3 3 2 3 3 3 30 sedang 
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44 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 31 sedang 44 4 4 3 3 2 3 3 2 2 3 2 4 35 sedang 

45 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 28 sedang 45 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 26 sedang 

46 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 31 sedang 46 2 1 1 1 3 4 2 2 2 1 1 2 22 rendah 

47 3 4 2 3 2 4 3 3 3 2 2 2 33 sedang 47 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 1 3 31 sedang 

48 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 30 sedang 48 2 3 3 3 1 3 1 1 1 3 2 1 24 sedang 

49 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 37 tinggi 49 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 3 21 rendah 

50 3 3 2 2 1 3 2 2 2 2 1 2 25 sedang 50 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 28 sedang 

51 3 4 3 3 4 4 2 2 3 3 4 2 37 tinggi 51 4 2 3 3 2 2 2 1 2 3 1 2 27 sedang 

52 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 32 sedang 52 3 3 2 3 2 3 1 2 2 2 1 2 26 sedang 

53 3 3 4 3 1 3 3 4 4 3 2 3 36 tinggi 53 3 2 2 3 1 3 2 1 1 2 1 2 23 rendah 

54 4 3 2 2 3 2 2 3 4 2 2 4 33 sedang 54 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 30 sedang 

55 3 4 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 31 sedang 55 4 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 34 sedang 

56 3 3 2 3 2 4 4 3 4 2 2 2 34 sedang 56 3 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 2 20 rendah 

57 3 4 2 3 3 2 2 3 2 3 4 3 34 sedang 57 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 28 sedang 

58 3 4 2 2 1 3 2 1 2 3 1 2 26 sedang 58 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 sedang 

59 4 4 3 3 4 4 2 2 3 4 4 2 39 tinggi 59 4 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 27 sedang 

60 4 3 4 3 2 2 2 3 4 3 2 4 36 tinggi 60 4 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 31 sedang 
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LAMPIRAN 4 

Validitas dan Reliabilitas 

 

1. Validitas dan reliabilitas Kualitas Pelayanan 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 120 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 120 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.848 32 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 
Deleted 

Scale Variance if Item 
Deleted 

Corrected Item-Total 
Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

VAR00001 92.4500 68.468 .265 .846 

VAR00002 92.6750 67.465 .279 .846 

VAR00003 92.7833 68.222 .268 .846 

VAR00004 92.7667 67.659 .302 .846 

VAR00005 92.8917 67.795 .304 .846 

VAR00006 93.0500 67.174 .279 .847 

VAR00007 93.0083 66.630 .288 .847 

VAR00008 92.5500 64.619 .541 .838 

VAR00009 92.5667 66.147 .453 .841 

VAR00010 93.0000 67.092 .284 .847 

VAR00011 92.4500 66.670 .437 .842 

VAR00012 93.0917 66.118 .385 .843 

VAR00013 92.3167 66.252 .496 .841 

VAR00014 92.4167 66.127 .522 .840 

VAR00015 93.1000 65.486 .408 .843 

VAR00016 93.4417 68.316 .200 .849 

VAR00017 92.9333 68.365 .228 .848 

VAR00018 92.8583 66.761 .454 .842 

VAR00019 92.8583 66.980 .402 .843 

VAR00020 92.9583 65.519 .464 .841 

VAR00021 92.7417 68.176 .341 .845 

VAR00022 92.9917 65.538 .480 .840 

VAR00023 93.4167 69.724 .045 .856 

VAR00024 92.6250 67.446 .385 .844 

VAR00025 92.7583 67.714 .342 .845 

VAR00026 93.0250 66.546 .339 .845 

VAR00027 92.5750 67.675 .375 .844 

VAR00028 92.7250 66.655 .394 .843 

VAR00029 92.4417 67.358 .412 .843 

VAR00030 92.5083 66.773 .491 .841 

VAR00031 92.8250 65.725 .414 .842 

VAR00032 93.2583 65.353 .395 .843 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
 

N of Items 

.852 23 

 

 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 
Deleted 

Scale Variance if Item 
Deleted 

Corrected Item-Total 
Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 
Deleted 

VAR00004 67.2500 42.559 .354 .848 

VAR00005 67.3750 43.009 .312 .849 

VAR00008 67.0333 40.722 .519 .842 

VAR00009 67.0500 42.082 .410 .846 

VAR00011 66.9333 42.080 .451 .845 

VAR00012 67.5750 42.280 .320 .850 

VAR00013 66.8000 41.708 .518 .842 

VAR00014 66.9000 41.637 .540 .842 

VAR00015 67.5833 41.102 .419 .846 

VAR00018 67.3417 42.395 .434 .845 

VAR00019 67.3417 42.126 .444 .845 

VAR00020 67.4417 41.123 .480 .843 

VAR00021 67.2250 43.050 .399 .847 

VAR00022 67.4750 41.226 .486 .843 

VAR00024 67.1083 42.719 .398 .847 

VAR00025 67.2417 43.059 .336 .848 

VAR00026 67.5083 42.571 .281 .852 

VAR00027 67.0583 42.929 .385 .847 

VAR00028 67.2083 42.183 .390 .847 

VAR00029 66.9250 42.541 .443 .845 

VAR00030 66.9917 41.992 .537 .842 

VAR00031 67.3083 40.988 .462 .844 

VAR00032 67.7417 41.823 .319 .851 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.852 22 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 
Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

VAR00004 64.4667 39.511 .358 .848 

VAR00005 64.5917 39.992 .310 .850 

VAR00008 64.2500 37.702 .528 .841 

VAR00009 64.2667 39.155 .400 .846 

VAR00011 64.1500 39.087 .451 .845 

VAR00012 64.7917 39.444 .300 .851 

VAR00013 64.0167 38.689 .523 .842 

VAR00014 64.1167 38.558 .556 .841 

VAR00015 64.8000 38.262 .404 .847 

VAR00018 64.5583 39.392 .434 .845 

VAR00019 64.5583 39.089 .450 .845 

VAR00020 64.6583 38.160 .479 .843 

VAR00021 64.4417 39.946 .412 .846 

VAR00022 64.6917 38.366 .472 .844 

VAR00024 64.3250 39.734 .393 .847 

VAR00025 64.4583 39.998 .340 .848 

VAR00027 64.2750 39.932 .380 .847 

VAR00028 64.4250 39.137 .396 .847 

VAR00029 64.1417 39.534 .442 .845 

VAR00030 64.2083 38.923 .551 .842 

VAR00031 64.5250 37.899 .477 .843 

VAR00032 64.9583 38.881 .313 .852 
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2. Validitas dan reliabilitas Minat Membeli 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 60 50.0 

Excluded
a
 60 50.0 

Total 120 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.776 16 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 
Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

VAR00001 34.5167 26.437 .503 .756 

VAR00002 34.7333 24.970 .504 .752 

VAR00003 35.0000 24.975 .581 .746 

VAR00004 35.1083 25.845 .522 .753 

VAR00005 35.4417 25.055 .507 .752 

VAR00006 35.0333 26.453 .349 .766 

VAR00007 35.3583 26.686 .410 .762 

VAR00008 35.3417 26.681 .372 .764 

VAR00009 35.1333 30.570 -.173 .810 

VAR00010 35.3417 25.504 .488 .754 

VAR00011 35.0167 26.067 .459 .757 

VAR00012 35.1750 27.524 .223 .776 

VAR00013 35.5500 25.224 .459 .756 

VAR00014 35.7500 28.744 .101 .782 

VAR00015 35.1417 26.929 .289 .771 

VAR00016 35.3583 25.946 .431 .759 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.825 12 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

VAR00001 25.5833 22.043 .510 .811 

VAR00002 25.8000 20.111 .596 .802 

VAR00003 26.0667 20.382 .640 .799 

VAR00004 26.1750 21.238 .575 .805 

VAR00005 26.5083 20.639 .531 .808 

VAR00006 26.1000 21.923 .371 .822 

VAR00007 26.4250 22.045 .456 .815 

VAR00008 26.4083 22.176 .391 .819 

VAR00010 26.4083 21.689 .413 .818 

VAR00011 26.0833 21.674 .469 .813 

VAR00013 26.6167 20.793 .482 .813 

VAR00016 26.4250 22.045 .363 .822 
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LAMPIRAN 5 

Uji Hipotesis  

 

1. Uji  Regresi 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

minat membeli 3.0167 .56484 120 

kualitas pelayanan 2.9500 .53216 120 

 
Correlations 

  
minat membeli 

kualitas 
pelayanan 

Pearson Correlation minat membeli 1.000 .198 

kualitas pelayanan .198 1.000 

Sig. (1-tailed) minat membeli . .015 

kualitas pelayanan .015 . 

N minat membeli 120 120 

kualitas pelayanan 120 120 
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Variables Entered/Removed
b
 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 kualitas 
pelayanan

a
 

. Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: minat membeli 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .198
a
 .039 .031 .55594 

a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan 

 

 
ANOVA

b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.496 1 1.496 4.840 .030
a
 

Residual 36.471 118 .309   

Total 37.967 119    

a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan    

b. Dependent Variable: minat membeli    
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Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) 2.395 .287  8.344 .000    

kualitas pelayanan .211 .096 .198 2.200 .030 .198 .198 .198 

a. Dependent Variable: minat membeli       

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Minat Membeli (Y) 3.0167 .56484 120 

Reliability (X1) 2.9500 .53216 120 

Responsivisness (X2) 3.0417 .59966 120 

Assurance (X3) 3.2583 .67979 120 

Empathy (X4) 3.3583 .56205 120 

Tangiable (X5) 3.4917 .54996 120 
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Correlations 
 

  

Minat Membeli (Y) Reliability (X1) 
Responsivisness 

(X2) Assurance (X3) Empathy (X4) Tangiable (X5) 

Pearson Correlation Minat Membeli (Y) 1.000 .198 -.027 .295 .193 .190 

Reliability (X1) .198 1.000 .270 .175 .004 .343 

Responsivisness (X2) -.027 .270 1.000 .221 .055 .320 

Assurance (X3) .295 .175 .221 1.000 .372 .287 

Empathy (X4) .193 .004 .055 .372 1.000 .404 

Tangiable (X5) .190 .343 .320 .287 .404 1.000 

Sig. (1-tailed) Minat Membeli (Y) . .015 .385 .001 .017 .019 

Reliability (X1) .015 . .001 .028 .482 .000 

Responsivisness (X2) .385 .001 . .008 .275 .000 

Assurance (X3) .001 .028 .008 . .000 .001 

Empathy (X4) .017 .482 .275 .000 . .000 

Tangiable (X5) .019 .000 .000 .001 .000 . 

N Minat Membeli (Y) 120 120 120 120 120 120 

Reliability (X1) 120 120 120 120 120 120 

Responsivisness (X2) 120 120 120 120 120 120 

Assurance (X3) 120 120 120 120 120 120 

Empathy (X4) 120 120 120 120 120 120 

Tangiable (X5) 120 120 120 120 120 120 



150 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .376
a
 .141 .103 .53482 

a. Predictors: (Constant), Tangiable (X5), Assurance (X3), Responsivisness (X2), Reliability (X1), 

Empathy (X4) 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.359 5 1.072 3.747 .004
a
 

Residual 32.608 114 .286   

Total 37.967 119    

a. Predictors: (Constant), Tangiable (X5), Assurance (X3), Responsivisness (X2), Reliability (X1), 
Empathy (X4) 

b. Dependent Variable: Minat Membeli (Y)    

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.720 .445  3.863 .000 

Reliability (X1) .180 .101 .170 1.775 .079 

Responsivisness (X2) -.148 .089 -.157 -1.666 .099 

Assurance (X3) .207 .080 .249 2.571 .011 

Empathy (X4) .076 .102 .076 .748 .456 

Tangiable (X5) .082 .109 .080 .754 .453 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.720 .445  3.863 .000 

Reliability (X1) .180 .101 .170 1.775 .079 

Responsivisness (X2) -.148 .089 -.157 -1.666 .099 

Assurance (X3) .207 .080 .249 2.571 .011 

Empathy (X4) .076 .102 .076 .748 .456 

Tangiable (X5) .082 .109 .080 .754 .453 

a. Dependent Variable: Minat Membeli (Y)     

 

 

 
Residuals Statistics

a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.4308 3.4559 3.0167 .21221 120 

Residual -1.19398 1.08926 .00000 .52346 120 

Std. Predicted Value -2.761 2.070 .000 1.000 120 

Std. Residual -2.232 2.037 .000 .979 120 

a. Dependent Variable: Minat Membeli (Y)   
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2. Uji T (Uji beda/komparasi) 

 

Group Statistics 

 

VAR00006 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

kualitas 
pelayanan 

Alfamart 60 67.93 5.880 .759 

Indomaret 60 67.08 7.136 .921 

 

 

Independent Samples Test 

  Levene's Test 

for Equality 

of Variances t-test for Equality of Means 

  

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

  Lower Upper 

kualitas 

pelayanan 

Equal 

variances 

assumed 

4.184 .043 .712 118 .478 .850 1.194 -1.514 3.214 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

.712 113.835 .478 .850 1.194 -1.515 3.215 
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Group Statistics 

 VAR0000

8 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

minat 

membeli 

Alfamart 60 30.27 4.998 .645 

Indomaret 60 26.93 4.464 .576 

 

Independent Samples Test 

  Levene's Test 

for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

  

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

  Lower Upper 

minat 

membeli 

Equal 

variances 

assumed 

1.394 .240 3.853 118 .000 3.333 .865 1.620 5.047 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

3.853 116.526 .000 3.333 .865 1.620 5.047 
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LAMPIRAN 6 

Uji Asumsi 

1. Uji Normalitas Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  minat membeli reliability responsivisness assurance empathy tangiable 

N 120 120 120 120 120 120 

Normal Parameters
a
 Mean 1.4496 .7653 1.1637 1.1016 1.0900 1.3350 

Std. Deviation .07765 .07389 .05501 .05438 .05315 .05435 

Most Extreme Differences Absolute .071 .319 .181 .177 .144 .099 

Positive .039 .239 .136 .177 .114 .076 

Negative -.071 -.319 -.181 -.157 -.144 -.099 

Kolmogorov-Smirnov Z .775 3.496 1.980 1.936 1.582 1.085 

Asymp. Sig. (2-tailed) .585 .000 .001 .001 .013 .190 

a. Test distribution is Normal.       
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  kualitas 

pelayanan minat membeli 

N 120 120 

Normal Parameters
a
 Mean -.5825 1.4496 

Std. Deviation .01693 .07765 

Most Extreme Differences Absolute .094 .071 

Positive .062 .039 

Negative -.094 -.071 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.025 .775 

Asymp. Sig. (2-tailed) .244 .585 

a. Test distribution is Normal.   
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2. Uji Linieritas 

 

 
Model Summary and Parameter Estimates 

Dependent Variable:Minat Membeli (Y)     

Equation 

Model Summary Parameter Estimates 

R Square F df1 df2 Sig. Constant b1 

Linear .039 4.840 1 118 .030 2.395 .211 

The independent variable is Reliability (X1).    

 
Model Summary and Parameter Estimates 

Dependent Variable:Minat Membeli (Y)     

Equation 

Model Summary Parameter Estimates 

R Square F df1 df2 Sig. Constant b1 

Linear .001 .085 1 118 .771 3.094 -.025 

The independent variable is Responsivisness (X2).   

 

 
Model Summary and Parameter Estimates 

Dependent Variable:Minat Membeli (Y)     

Equation 

Model Summary Parameter Estimates 

R Square F df1 df2 Sig. Constant b1 

Linear .087 11.255 1 118 .001 2.218 .245 
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Model Summary and Parameter Estimates 

Dependent Variable:Minat Membeli (Y)     

Equation 

Model Summary Parameter Estimates 

R Square F df1 df2 Sig. Constant b1 

Linear .087 11.255 1 118 .001 2.218 .245 

The independent variable is Assurance (X3).    

 
 
 

Model Summary and Parameter Estimates 

Dependent Variable:Minat Membeli (Y)     

Equation 

Model Summary Parameter Estimates 

R Square F df1 df2 Sig. Constant b1 

Linear .037 4.555 1 118 .035 2.366 .194 

The independent variable is Empathy (X4).    

 
 

Model Summary and Parameter Estimates 

Dependent Variable:Minat Membeli (Y)     

Equation 

Model Summary Parameter Estimates 

R Square F df1 df2 Sig. Constant b1 

Linear .036 4.410 1 118 .038 2.336 .195 

The independent variable is Tangiable (X5).    
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Uji Homogenitas 

Correlations 

   

Reliability (X1) 
Responsivisness 

(X2) 
Assurance 

(X3) Empathy (X4) Tangiable (X5) abs_res 

Spearman's 
rho 

Reliability (X1) Correlation Coefficient 1.000 .278
**
 .215

*
 .013 .351

**
 -.115 

Sig. (2-tailed) . .002 .019 .885 .000 .211 

N 120 120 120 120 120 120 

Responsivisness (X2) Correlation Coefficient .278
**
 1.000 .258

**
 .032 .339

**
 .011 

Sig. (2-tailed) .002 . .004 .726 .000 .905 

N 120 120 120 120 120 120 

Assurance (X3) Correlation Coefficient .215
*
 .258

**
 1.000 .380

**
 .360

**
 -.179 

Sig. (2-tailed) .019 .004 . .000 .000 .050 

N 120 120 120 120 120 120 

Empathy (X4) Correlation Coefficient .013 .032 .380
**
 1.000 .432

**
 -.087 

Sig. (2-tailed) .885 .726 .000 . .000 .342 

N 120 120 120 120 120 120 

Tangiable (X5) Correlation Coefficient .351
**
 .339

**
 .360

**
 .432

**
 1.000 -.134 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 . .145 

N 120 120 120 120 120 120 

abs_res Correlation Coefficient -.115 .011 -.179 -.087 -.134 1.000 

Sig. (2-tailed) .211 .905 .050 .342 .145 . 

N 120 120 120 120 120 120 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).       

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).       

 


